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Resumo
Este documento descreve o trabalho realizado no aˆmbito da disciplina de Projecto
em Engenharia Informa´tica do Mestrado em Engenharia Informa´tica da Faculdade
de Cieˆncias da Universidade de Lisboa.
O trabalho foi desenvolvido no grupo IT Development da Zapp - Ra´diomovel
Telecomunicac¸o˜es S.A.
O trabalho consistiu em expandir as funcionalidades do sistema de trouble ti-
cketing que ja´ existia, de modo a poder ser utilizado por todos os departamentos da
empresa. O sistema que foi escolhido como framework sobre a qual o trabalho de
desenvolvimento foi concretizado e´ o JIRA1.
A realizac¸a˜o do trabalho envolveu a compreensa˜o dos requisitos de cada um dos
grupos dentro da Zapp e a configurac¸a˜o e alterac¸a˜o da ferramenta por forma a que
esses requisitos pudessem ser oferecidos.
PALAVRAS-CHAVE:
Trouble Ticket, Zapp, JIRA, Web Application, Disponibilidade
1http://www.atlassian.com/software/jira/
i

Abstract
This document describes the work done in the scope of the class of ”Projecto em
Engenharia Informa´tica”that belongs to the Master in ”Engenharia Informa´tica”of
the Faculty of Science, University of Lisbon.
The work will be developed in ZAPP - Ra´diomovel Telecomunicac¸o˜es S.A. inside
the IT Department, specifically in the IT Development group.
The work consists in the expansion of the functionalities of the existing trouble
ticketing system, so it can be used by all departments inside the company, The
system that was chosen as a framework under which the work will be done is JIRA2.
This internship will require the comprehension of all the departments needs, as
well as, the customization of the tool so it can comply with defined requirements.
KEYWORDS:
Trouble Ticket, Zapp, JIRA, Web Application, Availability
2http://www.atlassian.com/software/jira/
iii

Conteu´do
Lista de Figuras viii
1 Introduc¸a˜o 1
1.1 Contexto Institucional . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 1
1.2 Relevaˆncia do Projecto na Empresa . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 1
1.3 Motivac¸a˜o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 2
1.4 Objectivos . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 2
1.5 Organizac¸a˜o do documento . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 3
2 Sistema Trouble Ticket 4
2.1 O que e´ um Sistema Trouble Ticket . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 4
2.1.1 Ticket . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 5
2.1.2 Project . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 6
2.2 O Sistema Trouble Ticket dentro da Zapp . . . . . . . . . . . . . . . 6
3 O Projecto Trouble Ticket 8
3.1 Fase 1.0 - Funcionalidades ba´sicas . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 8
3.1.1 Ana´lise de requisitos . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 9
3.1.2 Integrac¸a˜o com o LDAP . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 9
3.1.3 Configurac¸a˜o das a´reas de cada grupo do IT . . . . . . . . . . 9
3.1.4 Apresentac¸a˜o e documentac¸a˜o do trabalho realizado . . . . . . 9
3.2 Fase 1.1 - IT Support . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 10
3.3 Fase 2.0 - IT Customization . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 10
3.4 Fase 3.0 - Abertura a`s outras BUs . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 10
3.5 Fase paralela - WorkOrders . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 10
4 Concretizac¸a˜o do Projecto 12
4.1 O JIRA . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 12
4.2 Introduc¸a˜o ao projecto . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 12
4.3 Fase 1.0 - Funcionalidades ba´sicas . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 13
4.3.1 Estudo - Ana´lise de Requisitos . . . . . . . . . . . . . . . . . . 14
4.3.2 Proposta de integrac¸a˜o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 14
v
4.3.3 Apresentac¸a˜o da Aplicac¸a˜o e Manual de Utilizac¸a˜o . . . . . . 14
4.3.4 Adic¸a˜o de todos os utilizadores ao JIRA . . . . . . . . . . . . 15
4.3.5 Configurac¸a˜o dos projects dos grupos de IT na aplicac¸a˜o . . . 18
4.3.6 Elaborac¸a˜o da documentac¸a˜o . . . . . . . . . . . . . . . . . . 18
4.4 Fase 1.1 - Corporate IT . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 19
4.4.1 Ana´lise de Requisitos . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 19
4.4.2 Proposta de integrac¸a˜o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 20
4.4.3 Desenvolvimento do Email Handler . . . . . . . . . . . . . . . 20
4.4.4 Configurac¸a˜o e elaborac¸a˜o da documentac¸a˜o dos projects para
o grupo . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 22
4.5 Fase 2 - IT Customization . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 23
4.5.1 Alterac¸o˜es para os projects do IT Production . . . . . . . . . . 23
4.5.2 Alterac¸o˜es para o project do IT Requierments and Specifications 25
4.5.3 Alterac¸o˜es para os projects do IT Business Inteligence, Net-
work and Security . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 25
4.5.4 Alterac¸o˜es para o project do IT Development . . . . . . . . . 26
4.6 Fase 3.0 - Abertura a`s outras Business Units . . . . . . . . . . . . . . 26
4.6.1 Optimizac¸a˜o do project da Network ja´ existente . . . . . . . . 26
4.6.2 Criac¸a˜o de queries para relato´rios SLA . . . . . . . . . . . . . 27
4.6.3 Criac¸a˜o de um project entre o NOC e o CO . . . . . . . . . . 29
4.6.4 Abertura a outras a´reas dentro da Network . . . . . . . . . . . 30
4.7 Fase paralela - WorkOrders . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 30
4.7.1 Ana´lise de Requisitos . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 30
4.7.2 Definic¸a˜o de uma soluc¸a˜o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 31
4.7.3 Concretizac¸a˜o da soluc¸a˜o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 31
5 Conclusa˜o 40
5.1 Confiabilidade . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 40
5.2 Documentac¸a˜o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 40
5.3 Execuc¸a˜o de testes de confianc¸a . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 41
5.4 Seguranc¸a . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 41
5.5 Trabalho Futuro . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 41
5.5.1 Migrac¸a˜o para uma nova versa˜o . . . . . . . . . . . . . . . . . 41
5.5.2 Preenchimento de campos automaticamente . . . . . . . . . . 42
6 Acro´nimos 43
Refereˆncias 44
7 Anexos 45
vi

Lista de Figuras
4.1 Workflow Corporate IT . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 22
4.2 Workflow IT Production - Billing Groups . . . . . . . . . . . . . . . . 24
4.3 Workflow IT Requierments and Specifications . . . . . . . . . . . . . 34
4.4 Workflow IT Development - Task, Assessment e Sub-task . . . . . . . 35
4.5 Workflow IT Development - Project . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 35
4.6 Workflow IT Development - Trouble Ticket . . . . . . . . . . . . . . . 36
4.7 Workflow IT Development - Bug . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 36
4.8 Normal Email Notification . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 37
4.9 NOC Email Notification . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 37
4.10 Network Workflow . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 38
4.11 Ticket da Network . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 38
4.12 Ticket de Workorder . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 39
7.1 Planeamento Geral . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 46
7.2 Planeamento Fase1 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 47
7.3 Planeamento Fase2 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 47
viii

Cap´ıtulo 1
Introduc¸a˜o
1.1 Contexto Institucional
A Zapp - Ra´diomovel Telecomunicac¸o˜es S.A. e´ uma empresa de telecomunicac¸o˜es
sediada em Portugal e que utiliza a tecnologia CDMA para fornecer servic¸os de
dados e voz mo´veis e fixos. A Zapp conta com mais de 200 colaboradores divididos
em va´rios departamentos.
Neste momento a Zapp comercializa servic¸os de comunicac¸a˜o integrada (Internet
e servic¸o de voz a grupos fechados) a empresas e servic¸os de internet mo´vel e voz
fixa a clientes residenciais. Num futuro pro´ximo a Zapp tenciona entrar no mercado
como operador de voz mo´vel, e para isso concorreu a` licenc¸a de quarto operador
mo´vel lanc¸ada pela ANACOM no ı´nicio do segundo semestre do ano transacto.
1.2 Relevaˆncia do Projecto na Empresa
Todos os departamentos dentro da Zapp necessitam de comunicar de uma forma
eficiente e formal. E´ a´ı que entra o sistema de trouble ticket. Sempre que um grupo
quer solicitar algo a outro, pode abrir um ticket. Desta forma torna-se mais fa´cil
tanto para a pessoa que abriu o ticket como para a equipa que o vai tratar, seguir
o estado do ticket, trocar informac¸a˜o relativa ao ticket e consultar tickets anteriores
relacionados com este. A existeˆncia de tickets, permite tambe´m formalizar as ac-
tividades que cada equipa possui e seguir o estado dessas mesmas actividades. A
vantagem deste tipo de sistema reside na possibilidade de extracc¸a˜o de relato´rios
sobre as actividades presentes no sistema, desta forma, torna-se poss´ıvel medir com
exactida˜o quanto tempo durou uma tarefa (ou um projecto, que e´ apenas um con-
junto de tickets), quanto tempo demorou a ser tratada, quanto tempo demorou a ser
fechada, qual o tipo de resoluc¸a˜o (se houve sucesso, ou na˜o) e quanto tempo gastou
cada pessoa com aquela tarefa. Este tipo de relato´rios e´ de extrema importaˆncia
numa empresa de telecomunicac¸o˜es que possui SLA’s que teˆm de ser cumpridos,
1
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seja por compromissos contratuais com os clientes, seja por imposic¸a˜o legal devido
aos servic¸os oferecidos, apenas poderem ser oferecidos no seguimento de a empresa
possuir licenc¸as pu´blicas que a obrigam a cumprir alguns crite´rios de desempenho e
n´ıveis de qualidade nesses mesmos servic¸os.
1.3 Motivac¸a˜o
Hoje em dia a maioria das empresas com departamentos de informa´tica ou de redes
utilizam um sistema de trouble ticketing (mesmo que utilizem outra designac¸a˜o) para
realizar a comunicac¸a˜o interna entre elementos desse departamento, assim como a
comunicac¸a˜o entre o departamento e o resto da empresa. A Zapp procurava uma
ferramenta deste tipo, mas adaptada a`s suas necessidades espec´ıficas (para ale´m
das necessidades de comunicac¸a˜o existe tambe´m a necessidade de recolher relato´rios
KPI e SLA), sendo que para ale´m da comunicac¸a˜o envolvendo o departamento de
informa´tica, existe tambe´m a necessidade de possuir uma ferramenta que permita a
comunicac¸a˜o dentro do departamento de redes e dentro de departamento de apoio
ao cliente. Desta forma, e apo´s cuidada ana´lise ao mercado, foi decidido adquirir
uma licenc¸a do JIRA, um sistema de Issue Tracking1, configura´-lo e modifica´-lo de
acordo com as necessidades da empresa. Uma das razo˜es principais que levaram a`
escolha deste produto, prende-se com o facto de ser uma ferramenta Open Source,
ou seja, embora a Zapp pague para ter acesso ao produto, tem tambe´m acesso ao
seu co´digo fonte podendo desta forma analisar o co´digo e modifica´-lo. Assim a
configurac¸a˜o e modificac¸a˜o, para que a ferramenta seja adaptada a`s necessidades da
empresa, torna-se mais simples.
1.4 Objectivos
O principal objectivo deste esta´gio e´ configurar e modificar a ferramenta de maneira
a que todos os seus utilizadores se sintam conforta´veis a utiliza´-la. Para isso tera˜o
de ser levantados todos os requisitos de cada um dos departamentos e tera´ de ser
concretizada a modificac¸a˜o e configurac¸a˜o por fases de implementac¸a˜o incrementais
de forma a ter em conta o feedback oferecido pelos utilizadores. Para esta tarefa,
sera´ necessa´rio compreender as limitac¸o˜es e capacidades da ferramenta, entrosando
este conhecimento com uma elevada compreensa˜o do funcionamento da empresa,
de modo a ser poss´ıvel uma integrac¸a˜o da ferramenta no funcionamento dia´rio dos
departamentos, sem que se registem atritos na adopc¸a˜o da ferramenta por parte dos
1Um sistema de Issue Tracking e´ um sistema que permite acompanhar tarefas, i.e., permite
monitorizar um determinado grupo de tarefas, de um determinado grupo de trabalho. Cada uma
destas tarefas e´ chamada issue e possui alguns parametros bem definidos, tais como, prioridade,
responsavel pela execuc¸a˜o e tempo que demorou a resolver.
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trabalhadores da empresa. O software a ser desenvolvido sera´ modular (concretizado
normalmente com adic¸a˜o de funcionalidades a` ferramenta) procedendo-se a` ana´lise
da poss´ıvel publicac¸a˜o de alguns desses mo´dulos na comunidade Open Source no
final do esta´gio. Durante o esta´gio sera´ tambe´m fornecido apoio directo utilizadores,
ajudando-os a configurar o seu ambiente dentro do JIRA. Sera´ tambe´m fornecido
apoio a`s equipas que necessitem de ajuda a retirar relato´rios de tickets a partir da
base de dados em que o JIRA armazena os dados.
1.5 Organizac¸a˜o do documento
Este documento esta´ organizado da seguinte forma:
• Cap´ıtulo 1 - Pequena introduc¸a˜o sobre a empresa e o projecto a ser executado
no esta´gio
• Cap´ıtulo 2 - Breve explicac¸a˜o do que e´ um sistema de trouble ticket e como
ira´ funcionar dentro da empresa
• Cap´ıtulo 3 - A explicac¸a˜o de todo o trabalho que esta´ planeado fazer durante
o projecto. E´ neste cap´ıtulo que se detalham as tarefas do esta´gio.
• Cap´ıtulo 4 - Detalhes sobre a realizac¸a˜o do esta´gio.
• Cap´ıtulo 5 - Conclusa˜o - Resumo dos objectivos atingidos e dos objectivos
ainda por atingir.
• Anexos - Inclui o Mapa de Gantt do esta´gio.
Cap´ıtulo 2
Sistema Trouble Ticket
2.1 O que e´ um Sistema Trouble Ticket
E´ um sistema informa´tico que gere e mante´m um conjunto de issues (ou tickets)
necessa´rios a uma organizac¸a˜o. Quando a definic¸a˜o de Sistema de Trouble Ticket
foi introduzida no mundo da informa´tica [Johnson(1992)], foi definido que este tipo
de sistemas ofereceriam oito propriedades:
1. Memo´ria de curto prazo e comunicac¸a˜o: O principal objectivo do sistema
e´ proporcionar um sistema de memo´ria de curto prazo acerca de problemas
espec´ıficos. Um sistema deste tipo deve oferecer um histo´rico completo de
um problema para que qualquer pessoa encarregue dele possa perceber esse
problema a qualquer altura;
2. Calendarizac¸a˜o e atribuic¸a˜o de trabalho: Um sistema de trouble ticket online
deve ser capaz de oferecer listas em tempo real dos problemas (tickets) actual-
mente abertos, ordenados por prioridade;
3. Tratamento de tickets : Se o sistema estiver interligado com o sistema de
email, alguns problemas podem ser resolvidos com a nomeac¸a˜o de um novo re-
sponsa´vel do ticket (pode ser apenas necessa´rio notificar algue´m de um evento
e se essa pessoa for nomeada responsa´vel, sera´ avisada imediatamente);
4. Alarmı´stica: Tipicamente um ticket pode ter tempos de espera durante a sua
resoluc¸a˜o que dependem de terceiros. Estes tempos devem ser contabiliza-
dos. Deve existir sempre um temporizador associado a cada tempo de espera
(de terceiros). A possibilidade de associar um alarme de durac¸a˜o diferente a
cada ticket para que no caso de na˜o existir mudanc¸a de estado durante um
determinado per´ıodo de tempo ser lanc¸ado um alarme;
5. Supervisa˜o por engenheiros e representantes dos clientes/sites : Deve ser poss´ıvel
a cada utilizador ver um conjunto de tickets diferentes, filtrados por regras
4
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diferentes para cada utilizador. Deve tambe´m ser poss´ıvel retirar relato´rios
sobre os tickets de forma a monitorizar de que forma as equipas teˆm respon-
dido aos tickets ;
6. Ana´lise Estat´ıstica: A forma fixa dos campos presentes nos tickets permite a
sua categorizac¸a˜o, o que e´ u´til para a ana´lise do desempenho da equipa. Estes
campos tambe´m podem ser utilizados para ana´lises de qualidade que permitem
detectar em que fases de tratamento dos tickets ha´ deterioramento do servic¸o
prestado;
7. Filtrar os alarmes correntes : Deve ser poss´ıvel filtrar os alarmes que sa˜o dis-
parados, de modo a apenas representar os importantes. Um ticket podera´
conter eventualmente muito mais informac¸a˜o u´til para os peritos de ana´lise de
sistemas;
8. Apuramento de responsabilidades e simplicidade no seguimento futuro do ticket :
Os utilizadores finais devem ter uma resposta ra´pida e eficiente aos tickets e
devem receber essa resposta assim que ela ficar dispon´ıvel. Deve ser poss´ıvel
em qualquer altura apurar quem foram os responsa´veis pelo ticket em cada
fase de tratamento;
2.1.1 Ticket
Um ticket num sistema de trouble ticket e´ um conjunto de informac¸a˜o agregada que
pode representar um problema ou uma tarefa. A ele sa˜o associados sempre:
1. Um executor : Quem ira´ tratar do problema ou tarefa;
2. Um supervisor : Algue´m que e´ informado da progressa˜o do ticket, normalmente
o seu criador;
3. Uma prioridade: A prioridade que o ticket possui em cada momento da sua
vida;
4. Um estado: O estado em que o ticket se encontra num determinado momento
da sua vida, um ticket devera´ conter sempre um workflow 1 associado;
Para ale´m destes pontos um ticket tera´ sempre um t´ıtulo e podera´ ter uma
descric¸a˜o e uma lista de campos espec´ıficos que sera˜o configurados consoante o desejo
dos utilizadores do sistema.
Devera´ existir a capacidade de os utilizadores com acesso ao ticket, poderem
inserir comenta´rios no ticket, ao longo do seu ciclo de vida.
1Um workflow e´ um esquema definido de estados aos quais um ticket pode estar associado. Um
ticket pode mudar de estado, atrave´s de transic¸o˜es, as quais tambe´m sa˜o definidas no workflow
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2.1.2 Project
Um project no sistema de trouble ticket e´ um conjunto lo´gico de tickets. Cada ticket
deste conjunto tem em comum com os outros tickets, os utilizadores a quem pertence
o ticket, o esquema de notificac¸o˜es para esse ticket, o esquema de permisso˜es aplicado
a esse ticket e o l´ıder desse ticket.
Um project tambe´m pode ter associado um enderec¸o de email. Quando sa˜o
enviados emails para esse enderec¸o de email, um ticket e´ aberto nesse project cujo
conteu´do e´ o do email, cujo supervisor e´ o remetente do email e o executor e´ um
utilizador do project, indicado por omissa˜o.
Um project tambe´m tem workflows espec´ıficos de si (os estados por que cada
ticket pode passar, e quais as transic¸o˜es que pode utilizar para passar entre estados,
sa˜o definidos pelo project a que o ticket pertence).
Um project pode ter va´rios components. Um component e´ um sub-grupo lo´gico
de tickets, cada ticket na˜o pode pertencer a mais de um component ao mesmo tempo,
mas pode na˜o pertencer a um component.
2.2 O Sistema Trouble Ticket dentro da Zapp
O sistema trouble ticket dentro da Zapp tem de possuir algumas valeˆncias que na˜o
esta˜o presentes nos sistemas de trouble ticketing normais. Ao estar interligado com
o sistema de email da Zapp, tem ser capaz de criar tickets por email, ou seja,
ao receber um email, deve converte-lo num novo ticket. Serve para o tratamento
de problemas, mas tambe´m para monitorizar e documentar toda a actividade do
departamento de IT da Zapp, grande parte do departamento de Network e de uma
parte do departamento de Customer Operations.
Existe tambe´m o objectivo de retirar relato´rios SLA e KPI atrave´s do sistema
trouble ticket, isto e´ poss´ıvel devido a` capacidade que o sistema possui de exportar os
tickets com todos os dados a si agregados, sendo tambe´m exquievel retirar relato´rios
atrave´s da base de dados que o sistema utiliza. Desta forma torna-se mais simples
compreender quais os servic¸os mais problema´ticos dentro da Zapp, se os tempos
de resposta aos problemas existentes esta˜o dentro dos tempos padra˜o definidos ou
ainda quanto tempo perde cada trabalhador em cada tarefa.
O sistema tambe´m tem possuir a possibilidade de acesso pelo exterior, sendo
que va´rias soluc¸o˜es sera˜o estudadas, esta capacidade e´ fulcral devido a` existeˆncia
de equipas fora das instalac¸o˜es da Zapp, que fazem intervenc¸o˜es na rede e que
necessitam de aceder ao sistema para poder reportar a sua evoluc¸a˜o.
Um ticket deve poder ser aberto atrave´s do site da aplicac¸a˜o ou procedendo ao
envio de um email para um enderec¸o espec´ıfico. Existira˜o va´rios enderec¸os email
para a criac¸a˜o de tickets. Esta variedade sera´ u´til para diferenciar os tickets uns
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dos outros, sendo que a sua atribuic¸a˜o a um determinado project ira´ depender do
enderec¸o email utilizado para criar o ticket, ou se for criado no site, ira´ depender da
escolha de um campo por parte do criador.
Cap´ıtulo 3
O Projecto Trouble Ticket
A Zapp esta´ organizada em va´rios departamentos, como por exemplo o IT (In-
formation Technology), o Network ou o CO (Customer Operations). Todos estes
departamentos possuem grupos que comunicam uns com os outros de forma mais ou
menos rigorosa e que deve ficar documentada. Esta comunicac¸a˜o era feita de va´rias
formas diferentes; por exemplo a comunicac¸a˜o dentro do IT era realizada atrave´s
de uma ferramenta chamada OTRS que consistia, basicamente, num sistema trouble
ticket mas limitada ao funcionamento atrave´s de correio electro´nico. Neste projecto
o objectivo era migrar aos poucos toda a comunicac¸a˜o efectuada atrave´s de diversas
plataformas informa´ticas para o JIRA. O projecto foi dividido em quatro fases prin-
cipais, treˆs delas sequenciais e uma delas a decorrer em paralelo (no planeamento
do esta´gio a quarta fase esta´ inclu´ıda em 3.2).
3.1 Fase 1.0 - Funcionalidades ba´sicas
Nesta fase o pretendido era incorporar a maioria dos grupos do departamento de IT
dentro do JIRA (fazendo a transic¸a˜o do OTRS). Para isso foi necessa´rio reunir com
o IT Requierments and Specifications de modo a compreender quais os requisitos de
cada grupo a integrar e ao mesmo tempo perceber quais destes requisitos poderiam
ser concretizados em tempo u´til para a entrada em produc¸a˜o desta primeira fase.
Foi tambe´m necessa´rio estudar uma soluc¸a˜o de criac¸a˜o de tickets atrave´s de email,
de modo a poder oferecer a principal funcionalidade presente no OTRS.
Toda a documentac¸a˜o com func¸a˜o de manual explicativo sobre o sistema foi elab-
orada nesta fase, assim como foram feitas apresentac¸o˜es para que fosse explicado aos
futuros utilizadores como funciona o JIRA e como o deveriam utilizar. Nesta fase,
o JIRA foi ligado ao LDAP de forma a permitir que os utilizadores pudessem fazer
login com a sua password corporativa e na˜o com uma password espec´ıfica do sistema,
aumentando desta forma a seguranc¸a do sistema, ja´ que o sistema corporativo de
passwords obriga a uma mudanc¸a perio´dica da password e ao mesmo tempo impo˜e
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alguns crite´rios que obrigam a` escolha de uma password segura.
O planeamento desta fase esta´ na figura 7.2 (ver cap´ıtulo 7).
3.1.1 Ana´lise de requisitos
Nesta fase foi efectuada a consulta de toda a documentac¸a˜o ja´ preparada pelo IT
Requirement and Specifications, o estudo do sistema que existia antes e o estudo
de soluc¸o˜es para os pedidos de cada grupo. Tambe´m nesta fase foi solicitado que
cada grupo informasse quais os projects que desejava que fossem criados, que grupos
de utilizadores poderiam aceder a cada project, quais os esquemas de notificac¸o˜es
para cada project e quais os enderec¸os de email que deviam ser utilizados para criar
tickets.
3.1.2 Integrac¸a˜o com o LDAP
Esta tarefa envolveu duas tarefas distintas, primeiro ligou-se o JIRA ao LDAP de
forma a que os utilizadores pudessem fazer login com a password corporativa. Para
isso foi necessa´rio configurar o sistema de forma ao JIRA aceder ao LDAP, cada
vez que um utilizador faz login, validando no LDAP as suas credenciais. A segunda
tarefa envolveu a necessidade de ler o active directory para poder ficar com uma
lista de todos os utilizadores ja´ criados. Para executar esta tarefa, foi necessa´rio
criar um pequeno programa para ler todo o active directory de forma a criar um
ficheiro com todos os utilizadores existentes. Posteriormente esse ficheiro foi impor-
tado para dentro do JIRA (criando todos os utilizadores que ainda na˜o existiam)
automaticamente (evitando que se tenha de criar centenas de utilizadores a` ma˜o).
3.1.3 Configurac¸a˜o das a´reas de cada grupo do IT
Nesta fase procedeu-se a` criac¸a˜o de todos os projects que foram especificados em
3.1.1, foram tambe´m configuradas as permisso˜es, os grupos e as notificac¸o˜es. A
soluc¸a˜o estudada para a criac¸a˜o de tickets por email, foi validada e concretizada.
No final desta configurac¸a˜o base a ferramenta entrou em produc¸a˜o. Os grupos dentro
do IT comec¸aram a utilizar o JIRA e deixaram de utilizar o OTRS.
3.1.4 Apresentac¸a˜o e documentac¸a˜o do trabalho realizado
Tiveram lugar sesso˜es de apresentac¸a˜o do que foi concretizado aos utilizadores e
procedeu-se a` elaborac¸a˜o de documentac¸a˜o de forma a tornar poss´ıvel a qualquer
utilizador compreender como funciona o sistema. Todo o co´digo efectuado nesta
fase foi documentado e armazenado no SVN do grupo de desenvolvimento.
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3.2 Fase 1.1 - IT Support
Nesta fase foram levantados os requisitos do Corporate IT (IT Support) de forma
a que este grupo fosse tambe´m integrado no JIRA. Os requisitos deste grupo sa˜o
especiais, em relac¸a˜o aos outros, devido a parte das suas tarefas dizerem respeito
a func¸o˜es de help desk de toda a empresa. A soluc¸a˜o de email que tinha sido
apresentada anteriormente teve de ser revista, ja´ que este grupo possui maiores
especificidades a n´ıvel de email, ja´ que para ale´m de possuir utilizadores humanos a
criarem tickets, possui tambe´m ma´quinas a criar tickets, e estes teˆm de ser geridos
de forma diferente e com outro tipo de prioridade. Tambe´m foi necessa´rio configurar
o sistema de maneira a ser poss´ıvel obter diferentes n´ıveis de seguranc¸a em relac¸a˜o
a utilizadores. Esta fase envolveu a configurac¸a˜o de um proto´tipo que foi validado
pelo grupo antes da entrada em produc¸a˜o destas alterac¸o˜es. Foi tambe´m fornecido
apoio de modo a que a ambientac¸a˜o ao novo sistema se efectuasse com rapidez.
Todo o co´digo e trabalho executado foi documentado e armazenado no SNV do
grupo de desenvolvimento.
O planeamento desta fase esta´ na figura 7.3 (ver cap´ıtulo 7).
3.3 Fase 2.0 - IT Customization
Nesta fase a ferramenta foi configurada e modificada para cada um dos grupos dentro
do IT.
Todos os grupos nesta fase requereram as funcionalidades de que sentiam mais
necessidade. Estes pedidos foram sujeitos a uma ana´lise e filtragem pelo grupo
IT Requirements and Specifications, que apresentou os relevantes e que foram con-
cretizados. Todos os add-ons implementados esta˜o documentados.
O planeamento desta fase esta´ na figura 7.3 (ver cap´ıtulo 7).
3.4 Fase 3.0 - Abertura a`s outras BUs
Nesta fase o objectivo foi a introduc¸a˜o de toda a Zapp no sistema, abolindo os
outros sistemas utilizados para comunicac¸a˜o. Foi necessa´rio fazer o levantamento de
requisitos a cada a´rea e perceber quais as funcionalidades que pod´ıamos oferecer.
O planeamento desta fase esta´ na figura 7.3 (ver cap´ıtulo 7).
3.5 Fase paralela - WorkOrders
A Zapp possuia, anteriormente, um esquema de funcionamento r´ıgido no que diz
respeito a intervenc¸o˜es (que podem implicar quebras de servic¸o), que implicassem
aprovac¸a˜o por parte dos directores dos va´rios departamentos. Anteriormente era
CapI´tulo 3. O Projecto Trouble Ticket 11
preenchido um documento que indicava que servic¸o iria ser afectado, durante quanto
tempo, se iria existir quebra de servic¸o, quem iria ser o responsa´vel por essa inter-
venc¸a˜o, quem iria ser afectado por essa intervenc¸a˜o e quais eram os directores que
tinham necessariamente de aprovar essa intervenc¸a˜o para que esta pudesse acontecer
(um bom exemplo de uma workorder normal, e´ a substituic¸a˜o de algum hardware
numa antena CDMA que fara´ com que a antena fique fora de servic¸o durante um
determinado per´ıodo, definido, de tempo). O pretendido com esta fase foi que em
conjunto com o Sharepoint (Uma ferramenta da Microsoft que permite executar
workflows, criar portais, gesta˜o de recursos humanos, etc...), o esquema que era
todo manual e em papel, fosse passado para formato electro´nico. Isto implicou que
o esquema de aprovac¸o˜es passasse a ser todo executado pelo Sharepoint da Microsoft
(da responsabilidade de outra equipa da Zapp), e pelo JIRA que passou a receber
a informac¸a˜o do Sharepoint que a workorder foi aprovada e passou a notificar au-
tomaticamente todas as pessoas envolvidas (anteriormente era enviada a workorder
digitalizada para o email de todos os interessados), ao mesmo tempo que envia a no-
tificac¸a˜o, cria tambe´m um ticket por cada workorder de forma a poder monitorizar
o trabalho executado no aˆmbito de cada workorder.
O planeamento desta fase encontra-se na figura 7.3, na Fase 1.1 (ver cap´ıtulo 7).
Cap´ıtulo 4
Concretizac¸a˜o do Projecto
4.1 O JIRA
O JIRA e´ uma webapplication, que corre num servidor Tomcat. A ma´quina que corre
este Tomcat e´ uma ma´quina SUN que corre o sistema operativo OpenSolaris. Esta
ma´quina e´ uma ma´quina de alta disponibilidade.
A base de dados que o JIRA utiliza e´ uma base de dados MySql que corre tambe´m
numa ma´quina de alta disponibilidade.
A aplicac¸a˜o JIRA possui um interface web dispon´ıvel atrave´s da rede corporativa
ou da Internet.
4.2 Introduc¸a˜o ao projecto
Para melhor compreender este projecto e´ necessa´rio ter em conta alguns factores.
Esses factores sera˜o descritos nesta breve introduc¸a˜o.
Quando o projecto se iniciou ja´ a ferramenta JIRA tinha entrado em utilizac¸a˜o
na Zapp ha´ alguns meses. Antes deste projecto se iniciar, a Zapp ja´ tinha adaptado
a ferramenta a um departamento, tendo na altura executado pequenas alterac¸o˜es a`
ferramenta para permitir que esse departamento tivesse os seus requisitos mı´nimos
preenchidos. Este projecto comec¸ou depois de essa primeira modificac¸a˜o estar com-
pleta.
Durante o per´ıodo que passou desde a adopc¸a˜o da ferramenta e o in´ıcio do
projecto, foram concretizados os seguintes pontos:
1. Configurac¸a˜o ba´sica da ferramenta: Esta fase consistiu na instalac¸a˜o da web
application num Tomcat, configurac¸a˜o da sua base de dados numa base de
dados MySql e registo de domı´nio corporativo de forma a ser poss´ıvel aceder
a` ferramenta por um browser.
2. Registo de alguns utilizadores : Foram registados os utilizadores dentro do
grupo NOC (Network Operation Centre) que foi um dos dois primeiros grupos
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a utilizar o JIRA na Zapp, e os utilizadores dentro do IT Development que foi
o outro grupo a ser pioneiro do JIRA na Zapp.
3. Configurac¸a˜o do JIRA para estes dois grupos : Foram definidos dois workflows,
dois tipos de esquemas de campos para os tickets de cada um dos grupos e
ainda foi criado um project para cada um dos grupos poder ter os seus tickets.
4. Plugins : Foram ainda instalados alguns plugins, como por exemplo um plugin
de gra´ficos que foi desenvolvido fora da Zapp e que permite visualizar de forma
mais intuitiva os tickets.
5. Notificac¸o˜es e Permisso˜es : Devido a nesta altura haver poucos utilizadores
da aplicac¸a˜o, as permisso˜es oferecidas eram muito generalizadas, sendo que
cada utilizador conseguia visualizar todos os tickets existentes na aplicac¸a˜o.
Quanto a`s notificac¸o˜es, foram configuradas de acordo com as necessidades de
cada grupo.
Foi com a aplicac¸a˜o neste ponto que o projecto foi iniciado.
4.3 Fase 1.0 - Funcionalidades ba´sicas
Esta fase consistiu em quatro diferentes fases que podem ser divididas em:
1. Estudo da ferramenta JIRA : Quando o projecto se iniciou, na˜o havia da parte
do estagia´rio um conhecimento aprofundado do que era uma web-application,
um webserver nem o que era o Java Enterprise Edition, e para apreender estes
conceitos teve de existir um estudo de todos estes componentes ao mesmo
tempo que a aplicac¸a˜o JIRA ia sendo estudada.
2. Estudo dos requisitos : Quando o estagia´rio chegou a` empresa ja´ tinham sido
levantados alguns requisitos que cada um dos grupos necessitavam, estes re-
quisitos tiveram de ser estudados e compreendidos. Para uma melhor com-
preensa˜o dos requisitos para ale´m da leitura dos mesmos, foi tambe´m realizada
um reunia˜o com um elemento do IT Requierements and Specifications.
3. Proposta de integrac¸a˜o : Foi elaborada uma proposta de integrac¸a˜o de modo
a ser analisada pelas equipas que iam ser migradas da antiga aplicac¸a˜o para
dentro do JIRA.
4. Concretizac¸a˜o da integrac¸a˜o das equipas na aplicac¸a˜o : Posteriormente a`
aceitac¸a˜o das propostas de integrac¸a˜o, foi iniciado o planeamento da migrac¸a˜o.
Como sera´ explicado isto envolveu mais pessoas na Zapp, de forma a ser
poss´ıvel efectuar a transic¸a˜o de forma suave.
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4.3.1 Estudo - Ana´lise de Requisitos
No in´ıcio do projecto foi necessa´rio compreender o funcionamento da aplicac¸a˜o. Ao
mesmo tempo, entender a dinaˆmica da pro´pria empresa foi essencial para a melhor
execuc¸a˜o dos requisitos da empresa. Como a empresa possui a licenc¸a da aplicac¸a˜o,
o estagia´rio teve acesso ao co´digo fonte da mesma para o poder estudar, e perceber
qual a melhor forma de o alterar. Foi nesta altura tambe´m que comec¸ou a leitura
da documentac¸a˜o da aplicac¸a˜o e compreensa˜o dos servic¸os que ja´ eram oferecidos, e
como se poderia adicionar mais servic¸os a` aplicac¸a˜o.
Durante esta fase de estudo, na˜o foi desenvolvido co´digo, nem foram activadas
nenhumas funcionalidades da aplicac¸a˜o.
Posteriormente foram analisados os requisitos ja´ levantados pelo grupo IT Re-
quirements and Specifications, para ajudar nesta ana´lise houve uma reunia˜o entre o
estagia´rio e um elemento deste grupo. Nesta reunia˜o para ale´m de terem sido abor-
dados os requisitos ja´ levantados, foi tambe´m abordada a organizac¸a˜o da empresa,
de forma a ser poss´ıvel compreender a direcc¸a˜o a tomar nas propostas que teriam
de ser efectuadas na fase seguinte.
4.3.2 Proposta de integrac¸a˜o
Foram elaboradas propostas de integrac¸a˜o de todos os outros grupos de IT dentro da
aplicac¸a˜o. Estas propostas tinham em mente manter todos as funcionalidades ofer-
ecidas pela anterior aplicac¸a˜o de tickets e para ale´m disso fornecer funcionalidades
que foram requisitadas, mas na˜o constavam da aplicac¸a˜o utilizada ate´ ao momento.
Estes documentos foram elaborados, e apresentados aos lideres de cada uma das
equipas.
Nestes documentos constavam os utilizadores que iam pertencer a cada grupo, as
permisso˜es de cada utilizador, qual o workflow dos projects a criar, e qual o esquema
de notificac¸o˜es e´ que ia ser concretizado em cada um dos projects, tendo em conta
os pedidos que estavam inclu´ıdos nos requisitos analisados anteriormente.
Foi necessa´ria a aprovac¸a˜o dos lideres de cada um dos grupos, antes de avanc¸ar
com a configurac¸a˜o e migrac¸a˜o para a nova aplicac¸a˜o.
4.3.3 Apresentac¸a˜o da Aplicac¸a˜o e Manual de Utilizac¸a˜o
Nesta fase foi preparada uma apresentac¸a˜o da nova aplicac¸a˜o, de forma a poder
ser dada formac¸a˜o aos futuros utilizadores, bem como um manual explicativo das
funcionalidades da aplicac¸a˜o.
Esta formac¸a˜o foi dada a todos os elementos do grupo de IT, durante quatro
sesso˜es divididas por dois dias. Em cada uma das sesso˜es a aplicac¸a˜o era apresen-
tada aos elementos presentes, e as du´vidas sobre o funcionamento da mesma eram
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tiradas. Foi tambe´m durante estas sesso˜es que foi explicado aos presentes que fun-
cionalidades e´ que transitavam da aplicac¸a˜o anterior, que funcionalidades novas e´
que a nova aplicac¸a˜o possuia e que funcionalidades e´ que se perdiam com a mudanc¸a
de aplicac¸a˜o.
O manual, para ale´m de conter informac¸a˜o sobre a utilizac¸a˜o da aplicac¸a˜o, ex-
plicava resumidamente os conceitos teo´ricos em que se baseia a aplicac¸a˜o. O que e´
um ticket, um project e um user.
4.3.4 Adic¸a˜o de todos os utilizadores ao JIRA
Para esta tarefa, foram necessa´rios quatro passos:
1. Compreensa˜o do LDAP : Compreensa˜o de como funciona o Active Directory
da empresa, e como e´ que ele esta´ organizado;
2. Desenvolvimento : Desenvolvimento de um pedac¸o de software que percorresse
todo o Active Directory, registando dados de cada um dos utilizadores, o seu
nome, username e enderec¸o electro´nico. Estes dados foram adicionados a
um ficheiro XML, utilizando um formato especifico, de forma a permitir uma
adic¸a˜o fa´cil, posteriormente;
3. Introduc¸a˜o dos dados no JIRA : Para esta terceira fase foi necessa´rio ler a
documentac¸a˜o da aplicac¸a˜o, para perceber como e´ que se ia importar os da-
dos. Chegou-se a` conclusa˜o que a melhor forma de importar os dados era
activar na aplicac¸a˜o a funcionalidade de correr scripts Jelly. Para activar esta
capacidade foi necessa´rio alterar algumas configurac¸o˜es de arranque do JIRA.
Depois adicionou-se o ficheiro XML gerado anteriormente e a aplicac¸a˜o criou
automaticamente os utilizadores.
4. Ligac¸a˜o do JIRA ao LDAP : Finalmente foi necessa´rio ligar a aplicac¸a˜o ao
Active Directory de forma a poder validar as credenciais dos utilizadores,
comparando-as com as suas credenciais no LDAP, quando fizessem login. Para
a execuc¸a˜o deste ultimo passo, foi necessa´rio configurar directamente na aplicac¸a˜o
o acesso ao LDAP, isto foi feito atrave´s da adic¸a˜o a um ficheiro XML de con-
figurac¸a˜o, do caminho, utilizador e password do Active Directory.
O ficheiro de propriedades que tem os valores para percorrer o Active Directory
da empresa e´ o seguinte:
# URL of your LDAP server , Eg :
java . naming . prov ide r . u r l=ldap : / / 1 9 2 . 1 6 8 . 1 . 1
# Username and password o f account that has p r i v i l e g e s
# to loop through a l l u s e r s :
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java . naming . s e c u r i t y . p r i n c i p a l=CN=JIRA .LDAP,
OU=S e r v i c e Accounts ,OU=Corporate Servers ,
DC=zapp ,DC=corp
java . naming . s e c u r i t y . c r e d e n t i a l s=XXXXXXXXXX
# LDAP node below which we should search , eg :
searchBase=ou=radiomovel , dc=zapp , dc=corp
# LDAP query run below ’ searchbase ’ i d e n t i f y user nodes :
query=( o b j e c t c l a s s =∗)
# Name o f record in nodes which should become
# the username in JIRA , eg :
username attr=sAMAccountName
# Record that conta in s the user ’ s f u l l name .
f u l l n a m e a t t r=cn
# Record that s p e c i f i e s the user ’ s emai l address .
#e m a i l a t t r=
e m a i l s u f f i x=@zapp . com . pt
java . naming . f a c t o r y . i n i t i a l=
com . sun . j n d i . ldap . LdapCtxFactory
O co´digo que percorre o Active Directory e cria um output que depois e´ trans-
formado no formato pretendido e´:
pub l i c c l a s s UserImporter {
pub l i c s t a t i c P r o p e r t i e s props = new P r o p e r t i e s ( ) ;
p r i v a t e s t a t i c f i n a l S t r ing SEARCH FOR = ” s e a r c h f o r ” ;
p r i v a t e s t a t i c f i n a l S t r ing SEARCH BASE = ” searchbase ” ;
p r i v a t e s t a t i c f i n a l S t r ing QUERY = ” query ” ;
pub l i c s t a t i c void main ( St r ing [ ] a rgs )
throws NamingException , IOException {
InputStream f i l e = UserImporter .
c l a s s . getResourceAsStream (”/ ldap . p r o p e r t i e s ” ) ;
props . load ( f i l e ) ;
f i n a l S t r ing searchBase = ( St r ing ) props . get (” searchBase ” ) ;
f i n a l S t r ing query = ( St r ing ) props . get (” query ” ) ;
f i n a l S t r ing uidAttr = ( St r ing ) props . get (” username attr ” ) ;
f i n a l S t r ing fu l lnameAttr = ( St r ing ) props . get (” f u l l n a m e a t t r ” ) ;
f i n a l S t r ing emai lAttr = ( St r ing ) props . get (” e m a i l a t t r ” ) ;
f i n a l S t r ing e m a i l S u f f i x = ( St r ing ) props . get (” e m a i l s u f f i x ” ) ;
DirContext ctx = new I n i t i a l D i r C o n t e x t ( props ) ;
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SearchContro l s c t l s = new SearchContro l s ( ) ;
c t l s . s e tReturn ingAtt r ibute s (new St r ing [ ] {
uidAttr , fu l lnameAttr , emai lAttr } ) ;
c t l s . se tSearchScope ( SearchContro l s .SUBTREE SCOPE) ;
NamingEnumeration r e s u l t s =
ctx . search ( ( searchBase ) , ( query ) , c t l s ) ;
System . out . p r i n t l n (”< J i r a J e l l y ”
+ ”xmlns : j i r a =\” j e l l y : com . a t l a s s i a n . ”
+ ” j i r a . j e l l y . JiraTagLib \”>”);
whi l e ( r e s u l t s != n u l l && r e s u l t s . hasMore ( ) ) {
SearchResult s r = ( SearchResult ) r e s u l t s . next ( ) ;
Att r ibute uid = s r . g e tAt t r i bu t e s ( ) . get ( uidAttr ) ;
i f ( uid == n u l l )
cont inue ;
S t r ing u idStr = ( St r ing ) uid . get ( ) ;
Att r ibute fu l lname = n u l l ;
S t r ing fu l lnameStr ;
i f ( fu l lnameAttr != n u l l ) {
fu l lname = sr . g e tAt t r i bu t e s ( ) . get ( fu l lnameAttr ) ;
}
i f ( fu l lname != n u l l ) {
fu l lnameStr = ( St r ing ) fu l lname . get ( ) ;
} e l s e {
fu l lnameStr = uidStr ;
}
Attr ibute emai l = n u l l ;
S t r ing emai lSt r ;
i f ( emai lAttr != n u l l ) {
emai l = s r . g e tAt t r i bu t e s ( ) . get ( emai lAttr ) ;
}
i f ( emai l != n u l l ) {
emai lSt r = ( St r ing ) emai l . get ( ) ;
} e l s e {
emai lSt r = uidStr . r e p l a c e ( ’ ’ , ’ ’ ) + e m a i l S u f f i x ;
}
St r ing passwordStr = uidStr ;
System . out . p r i n t l n (” < j i r a : CreateUser username=\””
+ TextUt i l s . htmlEncode ( u idStr ) . toLowerCase ( )
+ ”\” password=\””
+ TextUt i l s . htmlEncode ( passwordStr )
+ ”\” conf i rm=\””
+ TextUt i l s . htmlEncode ( passwordStr )
+ ”\” fu l lname =\””
+ TextUt i l s . htmlEncode ( fu l lnameStr )
+ ”\” emai l=\””
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+ TextUt i l s . htmlEncode ( emai lSt r )
+ ”\”/>”);
}
System . out . p r i n t l n (”</ J i r a J e l l y >”);
}
}
4.3.5 Configurac¸a˜o dos projects dos grupos de IT na aplicac¸a˜o
Finalmente deu-se inicio a` configurac¸a˜o dos projects para cada um dos grupos de IT.
Para esta tarefa, houve alguns pressupostos que tiveram de ser cumpridos. O mais
importante deles todos, foi garantir que nenhum email se perdia, enquanto se fazia a
transic¸a˜o entre a aplicac¸a˜o antiga e a nova. Inicialmente comec¸ou-se por configurar
os projects, seguidamente dos seus esquemas de permisso˜es e notificac¸o˜es, bem como
dos seus grupos de utilizadores, estas configurac¸o˜es foram simples ja´ que tudo tinha
sido bem definido na fase de ana´lise de requisitos. Seguidamente comec¸ou-se a
configurac¸a˜o das listas de email. Anteriormente cada um dos grupos tinha um
enderec¸o electro´nico, e sempre que algue´m queria abrir uma tarefa para esse grupo,
apenas tinha de enviar um email para esse enderec¸o. A aplicac¸a˜o identificava o
enderec¸o electro´nico de quem enviou o email, e notificava esse enderec¸o electro´nico
sempre que se verificava alguma alterac¸a˜o na tarefa requisitada. A manutenc¸a˜o
destes requisitos foi um dos principais pressupostos para a aceitac¸a˜o por parte dos
lideres das equipas da migrac¸a˜o de aplicac¸a˜o. Para garantir que nenhum email se
perdia, durante algumas horas foi feito, a n´ıvel de servidor, uma copia do email que
era enviado, para a aplicac¸a˜o antiga, e outra copia para a aplicac¸a˜o nova. Quando
se garantiu que o funcionamento da nova aplicac¸a˜o era o esperado, cancelou-se a
copia que estava a ir para a aplicac¸a˜o antiga. Nesta primeira fase, todos os projects,
foram configurados com o workflow de omissa˜o.
4.3.6 Elaborac¸a˜o da documentac¸a˜o
No final desta fase foi elaborada toda a documentac¸a˜o. Foi criado um manual para
os administradores da aplicac¸a˜o, e foi criado um documento por cada grupo onde
foram especificadas todas as configurac¸o˜es referentes a esse grupo, a saber:
1. Projects criados para esse grupo
2. Utilizadores que sa˜o utilizadores do grupo
3. Utilizadores que podem abrir tickets no grupo
4. Workflow utilizado por aquele grupo
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5. Esquema de permisso˜es sobre os tickets desse grupo
6. Esquema de notificac¸o˜es sobre os tickets desse grupo
Foi tambe´m durante esta fase que foi dado apoio aos novos utilizadores, de
forma a conseguirem configurar a aplicac¸a˜o de modo a poderem retirar dela maior
produtividade.
4.4 Fase 1.1 - Corporate IT
A segunda fase do trabalho consistiu em adaptar a aplicac¸a˜o ao grupo Corporate
IT. O grupo Corporate IT dentro da Zapp e´ o grupo responsa´vel por toda a infras-
tructura informa´tica da empresa. Possui um sub-grupo de Help-desk que trata de
todas as ma´quinas pessoais dos trabalhadores da Zapp (computadores, telemo´veis,
discos externos, telefones fixos, PDA’s, e outro material que possa fazer sentido para
o desempenho de func¸o˜es dos trabalhadores da Zapp), para ale´m disso este grupo
tambe´m e´ o responsa´vel pela manutenc¸a˜o das a´reas pessoais na rede da empresa,
pela intranet corporativa, pela criac¸a˜o de acessos VPN entre outras tarefas. Devido
a este grupo possuir func¸o˜es espec´ıficas e diferentes de todos os outros grupos, os
seus requisitos eram tambe´m diferentes.
4.4.1 Ana´lise de Requisitos
Um dos principais problemas deste grupo e´ possuir muitos equipamentos (impres-
soras, servidores, etc. ) que enviam emails automa´ticos com relato´rios e avisos de
falhas. Foi pedido que para cada email fosse criado um ticket, estes tickets deveriam
pertencer todos ao mesmo project, mas consoante o enderec¸o de email no campo TO
deveriam ir para components diferentes. Isto obrigou a concretizar um plug-in para
processar os emails recebidos. A ideia deste plugin era utilizar as classes que ja´
existiam no JIRA para processar emails, e altera-las de forma a, para ale´m de di-
reccionar o email para o project correcto, se o email fosse destinado ao project do
Corporate IT seria tambe´m direccionado para o component correcto.
Houve mais dois requisitos do grupo que na˜o eram preenchidos pelas ferramentas
oferecidas pela aplicac¸a˜o, um deles era a necessidade de que os emails enviados por
utilizadores humanos tivessem prioridade superior aos enviados por ma´quinas. O
outro foi a necessidade de todos os emails recebidos por utilizadores humanos serem
convertidos em tickets, mesmo aqueles emails enviados sem assunto (que com a
ferramenta de leitura de emails da aplicac¸a˜o sa˜o descartados).
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4.4.2 Proposta de integrac¸a˜o
Posteriormente a` ana´lise e compreensa˜o dos requisitos foi elaborada uma proposta de
integrac¸a˜o do grupo na aplicac¸a˜o. Esta proposta comec¸a por explicar o que existia
na aplicac¸a˜o anterior, quais as funcionalidades oferecidas por esta aplicac¸a˜o, e quais
as suas limitac¸o˜es. Depois explica como funciona a nova aplicac¸a˜o, onde va˜o estar
localizados os tickets do grupo na aplicac¸a˜o, como va˜o ser tratados estes tickets.
A proposta explica tambe´m como va˜o ser dadas as permisso˜es. As permisso˜es
para este grupo sa˜o de extrema importaˆncia devido a possu´ırem tickets de todos
os funciona´rios da empresa e o componente da privacidade possuir uma relevaˆncia
muito elevada. Por exemplo um ticket teˆm de poder ter comenta´rios que na˜o sa˜o
vis´ıveis aos utilizadores que criaram um ticket, mas tambe´m tem de poder haver
comenta´rios que sa˜o vis´ıveis ao utilizador. Um exemplo dado pelo grupo na altura
para a melhor compreensa˜o deste requisito, foi um utilizador pedir um componente
de hardware novo, tinha de ser poss´ıvel colocar um comenta´rio no ticket, na˜o vis´ıvel
para o utilizador, a indicar que o componente na˜o podia ser comprado devido a` falta
de recursos financeiros, e outro comenta´rio a indicar ao utilizador que a compra do
hardware foi negada.
Esta proposta explicava como e´ que se iria respeitar cada um dos requisitos, e que
outras funcionalidades e´ que iriam estar dispon´ıveis para o grupo apo´s a migrac¸a˜o.
Esta descric¸a˜o possuia tambe´m indicac¸o˜es claras de como e´ que a migrac¸a˜o ia ser
efectuada, de forma a garantir que na˜o se ia perder nenhum email enviado pelos
utilizadores.
4.4.3 Desenvolvimento do Email Handler
Para ser poss´ıvel respeitar todos os requisitos descritos em 4.4.1 foi desenvolvido um
novo email handler para ser adicionado a` aplicac¸a˜o. Este novo handler para ale´m
de disponibilizar as func¸o˜es que eram disponibilizadas pela aplicac¸a˜o inicialmente,
tambe´m disponibilizava as seguintes funcionalidades:
1. Processamento de emails sem texto no campo de assunto
2. Atribuic¸a˜o de uma prioridade mais elevada a tickets abertos por utilizadores
humanos
3. Configurac¸a˜o do campo component tendo em conta o enderec¸o de email para
onde eram enviados os emails
Para o processamento de emails sem assunto ser poss´ıvel, bastou verificar se o
campo vinha ou na˜o preenchido e no caso de na˜o vir, preencheˆ-lo com uma string
definida por omissa˜o:
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i s s u e . setSummary ( message . ge tSub jec t ( ) ) ;
i f ( message . ge tSub jec t ( ) == n u l l )
i s s u e . setSummary ( S e t t i n g s .DEFAULT SUMMARY) ;
Para a atribuic¸a˜o de uma prioridade mais elevada a tickets abertos por uti-
lizadores humanos, o co´digo desenvolvido tambe´m e´ simples, bastando ver se o email
foi enviado para o enderec¸o electro´nico destinado a receber emails de utilizadores
humanos a pedir suporte:
i f ( toEmail . toLowerCase ( ) . conta in s (SUPPORT EMAIL) )
i s s u e . s e t P r i o r i t y ( 2 ) ;
e l s e
i s s u e . s e t P r i o r i t y ( 5 ) ;
De notar que para a aplicac¸a˜o, as prioridades sa˜o em ordem decrescente, sendo
a mais urgente de todas a que possui como valor nume´rico o nu´mero 1.
Finalmente para respeitar o terceiro requisito, foi necessa´rio mais algum tra-
balho, isto deveu-se a ser necessa´rio prever que no futuro poderiam existir mais
enderec¸os de email que iriam pertencer a novos components que ainda na˜o existiam.
A ideia adoptada para a resoluc¸a˜o deste problema foi a de utilizar um ficheiro de
propriedades, com o formato demonstrado em baixo:
pt . com . zapp . j i r a . c o r p o r a t e i t h a n d l e r . name1 = Backups
pt . com . zapp . j i r a . c o r p o r a t e i t h a n d l e r . emai l1 = corp . backup@zapp . com . pt
Mas apenas este formato na˜o chegava, ja´ que era tambe´m necessa´rio que o ficheiro
de propriedades fosse carregado sempre que um email chegasse, e na˜o apenas quando
a aplicac¸a˜o era iniciada, de forma a ser poss´ıvel alterar o ficheiro de propriedades
sem que fosse necessa´rio reiniciar a aplicac¸a˜o. Para isto acontecer foi necessa´rio
carregar o ficheiro de propriedades da seguinte maneira:
t ry {
URL u r l = MessageParser . c l a s s . getResource (
S e t t i n g s .PROPERTIES FILE NAME ) ;
p r o p e r t i e s . load ( u r l . openStream ( ) ) ;
} catch ( IOException e ) {
St r ing errorMessage = ”Could not load p r o p e r t i e s ! ” ;
l og . e r r o r ( errorMessage , e ) ;
}
Desta forma o ficheiro e´ carregado sempre que a func¸a˜o e´ chamada e na˜o apenas
quando ainda na˜o foi carregado anteriormente, ou seja, na˜o e´ feita cache do ficheiro.
Desta forma e´ poss´ıvel acrescentar novos elementos ao ficheiro, tendo certeza que
assim que forem adicionados va˜o ser considerados. Para garantir que novos elemen-
tos sa˜o considerados pelo co´digo foi necessa´rio molda´-lo de forma a que na˜o esteja
a` espera de um nu´mero limite de entradas, isto foi feito da seguinte maneira:
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St r ing [ ] componentsList = new St r ing [ 1 ] ;
f o r ( i n t i = 1 ; i <= ( componentPropert ies . s i z e ( ) / 2 ) ; i++) {
St r ing fromEmailAux = componentPropert ies
. getProperty (” pt . com . zapp . j i r a . c o r p o r a t e i t h a n d l e r . emai l ” + i ) ;
i f ( toEmail . toLowerCase ( ) . conta in s ( fromEmailAux . toLowerCase ( ) ) ) {
St r ing componentAux = componentPropert ies
. getProperty (” pt . com . zapp . j i r a . c o r p o r a t e i t h a n d l e r . name” + i ) ;
componentsList [ 0 ] = componentAux ;
}
}
Desta forma qualquer nova entrada, desde que respeite o formato das anteriores,
e´ considerada.
4.4.4 Configurac¸a˜o e elaborac¸a˜o da documentac¸a˜o dos projects
para o grupo
Para este grupo, foram configurados treˆs projects, todos com permisso˜es e esquemas
de notificac¸a˜o diferentes. Foi tambe´m necessa´rio a configurac¸a˜o de um novo workflow
para ser aplicado aos treˆs projects deste grupo. O workflow destes projects esta´
demonstrado na figura 4.1
Figura 4.1: Workflow Corporate IT
Para ale´m da configurac¸a˜o do workflow foi tambe´m necessa´rio configurar roles
(papeis) dos utilizadores do grupo, desta forma foi poss´ıvel dividir o grupo em
hierarquias (algo que na˜o foi requisito de mais nenhum grupo dentro da Zapp), para
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ser poss´ıvel privar os funciona´rios que prestam func¸o˜es de help-desk de acederem
a dados e comenta´rios dispon´ıveis aos utilizadores com poder de decisa˜o a n´ıvel
administrativo dentro do mesmo grupo.
Em termos de esquema de notificac¸o˜es foi necessa´rio configurar um para tick-
ets abertos por utilizadores humanos e outro aberto pelas plataformas que enviam
tickets, ja´ que todas as plataformas em conjunto, abrem por dia, va´rias dezenas
de tickets, que se fossem transformados em notificac¸o˜es, iriam entupir as caixas de
email dos funciona´rios do grupo, inviabilizando o seu trabalho.
Finalmente foi elaborado um documento explicativo do funcionamento da aplicac¸a˜o
para este grupo especificamente, explicando detalhadamente as permisso˜es e as no-
tificac¸o˜es, o workflow e como funciona o handler de emails.
4.5 Fase 2 - IT Customization
Nesta fase foram considerados todos os pedidos dos grupos de IT que na˜o foram
considerados na fase 4.3. Em regra foram pequenas alterac¸o˜es efectuadas para mel-
horar a eficieˆncia do sistema para as tarefas de cada um dos grupos. Cada uma
destas tarefas, sa˜o descritas nos pontos seguintes.
4.5.1 Alterac¸o˜es para os projects do IT Production
O grupo de IT Production e´ o grupo responsa´vel pela manutenc¸a˜o de todos os
sistemas que esta˜o em funcionamento. Desde o website da empresa ao servic¸o in-
forma´tico que controla a facturac¸a˜o. Devido a esta generalidade dividem-se em treˆs
sub-grupos a saber: Billing, Portal, OSS.
Alterac¸a˜o do workflow para a equipa de Billing
O grupo de Billing pediu um novo workflow, descrito na figura 4.2, este workflow
teve impacto em cinco dos projects do grupo:
1. IT Prod - Bill Cycle
2. IT Prod - Billing
3. IT Prod - Billing usage
4. IT Prod - Payments
5. IT Prod - Provisioning
Esta mudanc¸a deveu-se a` necessidade de contabilizar o tempo em que cada pedido
feito aquele grupo esta´ parado por factores externos, como por exemplo, estar a`
espera da aprovac¸a˜o de uma workorder.
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Figura 4.2: Workflow IT Production - Billing Groups
Alterac¸a˜o do esquema de notificac¸o˜es do grupo OSS - Provisioning
O grupo OSS - Provisioning requisitou que o seu esquema de notificac¸o˜es fosse
mudado de forma a adequar-se melhor a funcionamento do grupo.
Desta forma foi pedido que no project IT Prod - OSS todos os utilizadores fossem
avisados da criac¸a˜o de um novo ticket, e que o l´ıder do project fosse notificado de
todas as alterac¸o˜es a todos os tickets dentro do project, foi tambe´m requisitado que
para o project IT Prod - Provisioning a aplicac¸a˜o das mesmas definic¸o˜es.
Alterac¸a˜o do email handler para o project IT Prod - Portal
O grupo Portal, devido a receber muitos emails, principalmente do CO (Customer
Operations), requisitou que os emails enviados para o grupo, sem assunto fossem
tambe´m convertidos em tickets, isto implicou reutilizar o co´digo ja´ feito para o
Corporate IT, de forma tambe´m adicionar um assunto de omissa˜o aos emails que
vinham sem assunto.
Alterac¸o˜es gerais ao grupo IT Production
Foi requisitado pelo l´ıder do grupo IT Production que fosse desactivada uma fun-
cionalidade da aplicac¸a˜o que coloca, quando poss´ıvel, como assignee (executor) do
ticket, a pessoa cujo enderec¸o de email esta´ no campo CC do email enviado a`
aplicac¸a˜o. Esta alterac¸a˜o entrou em funcionamento para os seguintes projects :
1. IT Prod - Bill Cycle
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2. IT Prod - Billing
3. IT Prod - Billing usage
4. IT Prod - Financials
5. IT Prod - OSS
6. IT Prod - Payments
7. IT Prod - Portal
8. IT Prod - Provisioning
9. IT Prod - Silver
Foi requisitado que fosse poss´ıvel alterar tickets mesmo no seu estado final de
closed, como os workflows anteriormente na˜o permitiam isso, foi necessa´rio alterar
os workflows de modo a que fosse poss´ıvel editar os tickets deste grupo, mesmo no
estado closed.
4.5.2 Alterac¸o˜es para o project do IT Requierments and
Specifications
O IT Requirments and Specifications pediu que lhes fosse criado um workflow bas-
tante complexo que necessitou de primeiro uma ana´lise de requisitos, a elaborac¸a˜o
de uma proposta, a aceitac¸a˜o dessa proposta e finalmente a configurac¸a˜o desse work-
flow. Este workflow teve como base o grupo possuir um ticket por cada projecto
que existe na Zapp, e precisar de entender em que estado esta´ cada projecto sem
necessitar de ir ler os comenta´rios do ticket.
Foi pedido tambe´m a alterac¸a˜o do esquema de notificac¸a˜o de forma a`s notificac¸o˜es
serem apenas enviadas a`s pessoas directamente inclu´ıdas no ticket.
Foi requisitada a criac¸a˜o de um novo tipo de tickets chamado New Project e
que cada o tempo da sessa˜o (tempo que um utilizador pode passar autenticado no
website da aplicac¸a˜o sem ter de voltar a fazer login) fosse superior.
4.5.3 Alterac¸o˜es para os projects do IT Business Inteligence,
Network and Security
Este grupo pediu o refinamento dos esquemas de permisso˜es dentro dos seus projects,
ja´ que possuem informac¸a˜o sens´ıvel nos tickets do grupos deles. Requisitaram
tambe´m o DataBase Scheme da base de dados do JIRA ja´ que sa˜o o grupo re-
sponsa´vel por retirar relato´rios do JIRA, ou seja, e´ este o grupo que veˆ quanto
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tempo esteve cada ticket em cada estado, de forma a perceber se todos os SLA’s
que existem foram ou na˜o cumpridos.
Este grupo requisitou tambe´m que o workflow dos seus projects so´ deixassem
fechar um ticket, quando todas as suas sub-tasks estivessem fechadas, isto obrigou
a refazer o workflow associado a estes tickets.
4.5.4 Alterac¸o˜es para o project do IT Development
O IT Development possui va´rios workflows, cada um e´ utilizado consoante o tipo de
ticket que foi aberto. Para Task, Assessment ou Sub-task e´ utilizado o workflow da
figura 4.4
Para tickets do tipo Project o workflow utilizado e´ o da figura 4.5
Para tickets do tipo Trouble Ticket (O tipo que e´ utilizado quando um ticket e´
criado por email), o workflow e´ o da figura 4.6
Finalmente para tickets do tipo Bug, o workflow utilizado e´ o da figura 4.7
Foi tambe´m necessa´rio criar um esquema de notificac¸o˜es que englobasse todos os
requisitos de cada um dos workflows e actualizar toda a documentac¸a˜o.
4.6 Fase 3.0 - Abertura a`s outras Business Units
Nesta fase o objectivo principal era a abertura a`s outras Business Units. A abertura
foi feita a outros grupos do Network Department e a grupos dentro do Customer
Operations Department. Nesta fase foi ainda efectuada a costumizac¸a˜o dos projects
da Network ja´ existentes.
4.6.1 Optimizac¸a˜o do project da Network ja´ existente
Foi requisitado pelo departamento de Network a costumizac¸a˜o das notificac¸o˜es por
eles recebidas. A aplicac¸a˜o de origem tem um formato por omissa˜o para as noti-
ficac¸o˜es que engloba apenas alguns campos de um ticket. Foi requisitado que as
notificac¸o˜es para o project NOC possu´ıssem mais campos que foram criados es-
pecificamente para este project. A diferenc¸a entre uma notificac¸a˜o normal e uma
notificac¸a˜o costumizada do project NOC pode ser encontrada na comparac¸a˜o entre
a figura 4.8 e a figura 4.9
Para colocar estes campos na notificac¸a˜o, foi necessa´rio aprender o script em
que sa˜o criadas os emails de notificac¸a˜o. Os emails de notificac¸a˜o da aplicac¸a˜o sa˜o
criados num script chamado Velocity. Para alterar o ficheiro que cria os emails de
notificac¸a˜o foi necessa´rio ganhar familiaridade com este script.
O pedac¸o de co´digo executado para modificar o email de notificac¸a˜o foi:
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#i f ( $ i s s u e . ge tPro j ec tObjec t ( ) . getKey ( ) . equa l s (”NOC”))
NOC F i e l d s
#end
#i f ( $ i s s u e . getCustomFieldValue (” cus tomf i e ld 10000 ”) &&
$ i s s u e . ge tPro j ec tObjec t ( ) . getKey ( ) . equa l s (”NOC”))
$ s t r i n g U t i l s . l e f tPad (
$ i s s u e . getCustomField (” cus tomf i e ld 10000 ” ) . name , $padSize )
: $ i s s u e . getCustomFieldValue (” cus tomf i e ld 10000 ”)
#end
#i f ( $ i s s u e . getCustomFieldValue (” cus tomf i e ld 10090 ”) &&
$ i s s u e . ge tPro j ec tObjec t ( ) . getKey ( ) . equa l s (”NOC”))
$ s t r i n g U t i l s . l e f tPad (
$ i s s u e . getCustomField (” cus tomf i e ld 10090 ” ) . name , $padSize )
: $ i s s u e . getCustomFieldValue (” cus tomf i e ld 10090 ”)
. getFirstValueForKey ( n u l l )
#end
#i f ( $ i s s u e . getCustomFieldValue (” cus tomf i e ld 10001 ”) &&
$ i s s u e . ge tPro j ec tObjec t ( ) . getKey ( ) . equa l s (”NOC”))
$ s t r i n g U t i l s . l e f tPad (
$ i s s u e . getCustomField (” cus tomf i e ld 10001 ” ) . name , $padSize )
: $ i s s u e . getCustomFieldValue (” cus tomf i e ld 10001 ”)
#end
#i f ( $ i s s u e . getCustomFieldValue (” cus tomf i e ld 10080 ”) &&
$ i s s u e . ge tPro j ec tObjec t ( ) . getKey ( ) . equa l s (”NOC”))
$ s t r i n g U t i l s . l e f tPad (
$ i s s u e . getCustomField (” cus tomf i e ld 10080 ” ) . name , $padSize )
: $ i s s u e . getCustomFieldValue (” cus tomf i e ld 10080 ” ) . t oS t r i ng ( )
#end
Este pedac¸o de script funciona da seguinte forma. Primeiro verifica se a noti-
ficac¸a˜o que esta´ a ser criada para o project NOC. Se sim, vai ver se para cada um dos
campos que foram requisitados, se existe um valor associado. Em caso afirmativo o
nome do campo e o seu valor associado sa˜o colocados na notificac¸a˜o.
4.6.2 Criac¸a˜o de queries para relato´rios SLA
Foi requisitado pelo departamento de Network o fornecimento de queries que pudessem
ser executadas directamente na base de dados da aplicac¸a˜o de forma a replicar numa
base de dados ao lado todos os tickets pertencentes ao projec NOC, de forma a
poderem ser retirados relato´rios sobre quanto tempo passou cada ticket em cada
estado.
Este pedido insere-se na necessidade de retirar relato´rios SLA dos tickets per-
tencentes ao project, por exemplo, ha´ um tempo ma´ximo que na˜o pode ser excedido
entre o instante de criac¸a˜o de um ticket neste project, e a altura da primeira resposta
ao ticket. Estas queries servem para ser poss´ıvel, executar a retirada de informac¸a˜o
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sem prejudicar a base de dados em produc¸a˜o que serve a aplicac¸a˜o. A ideia e´ correr
estas queries durante a noite, para colocar os dados numa outra base de dados e
desta forma poder trabalhar sobre essa.
Para chegar a estas queries foi necessa´rio olhar para o datascheme e construir as
queries de raiz.
Query para retirar o project :
SELECT ∗
FROM p r o j e c t
WHERE id =10010
Query para retirar o valor de todos os campos criados manualmente em cada
ticket do project :
SELECT ∗
FROM cus tomf i e l dva lue
WHERE i s s u e
IN (
SELECT id
FROM j i r a i s s u e
WHERE p r o j e c t =10010
)
Query para retirar todos os tickets do project :
SELECT ∗
FROM ‘ j i r a i s s u e ‘
WHERE p r o j e c t =10010
Query para retirar as mudanc¸as nos tickets, a tabela changegroup conte´m todas
as mudanc¸as que aconteceram a um ticket :
SELECT ∗
FROM changegroup
WHERE i s s u e i d
IN (
SELECT id
FROM j i r a i s s u e
WHERE p r o j e c t =10010
)
Query para retirar todas as alterac¸o˜es efectuadas em cada mudanc¸a, a tabela
changeitem conte´m a informac¸a˜o sobre que campo foi alterado, qual o seu valor
antigo e qual o seu novo valor.
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SELECT ∗
FROM ‘ changeitem ‘
WHERE ‘ groupid ‘
IN (
SELECT id
FROM changegroup
WHERE i s s u e i d
IN (
SELECT id
FROM j i r a i s s u e
WHERE p r o j e c t =10010
)
)
Query para retirar a informac¸a˜o gene´rica sobre os campos criados dos tickets :
SELECT ∗
FROM ‘ customf i e ld ‘
Query para retirar informac¸a˜o gene´rica sobre as opc¸o˜es dos campos criados de
escolha mu´ltipla:
SELECT ∗
FROM ‘ cus tomf i e ldopt ion ‘
Query para retirar informac¸a˜o sobre as acc¸o˜es efectuadas sobre cada ticket :
SELECT ∗
FROM ‘ j i r a a c t i o n ‘
WHERE ‘ i s s u e i d ‘
IN (
SELECT id
FROM j i r a i s s u e
WHERE p r o j e c t =10010
)
4.6.3 Criac¸a˜o de um project entre o NOC e o CO
Foi pedido a criac¸a˜o de um project que fosse partilhado entre o Network Operations
Center e o Customer Operations. Este project e´ bastante simples, mas teve de ter um
esquema de notificac¸o˜es e de permisso˜es muito diferente devido a ambas as equipas
trabalharem por turnos, e ser necessa´rio, de ambos os lados, respostas ra´pidas, ou
seja, os tickets deixam de ser pertenc¸a de uma pessoa e passam a pertencer a equipas.
Teve de ser configurado um novo tipo de ticket. Foram criados dois utilizadores que
sa˜o duas listas de distribuic¸a˜o, assim um ticket ora e´ da responsabilidade do NOC
ora e´ da responsabilidade do CO.
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O funcionamento do project e´ feito da seguinte maneira: Quando uma das equipas
precisa que a outra execute uma tarefa (o NOC pode necessitar que o CO contacte
um cliente, ou o CO pode necessitar que o NOC resolva um problema na rede),
abre um ticket neste project, com o assignee a ser o utilizador da outra equipa.
Desta forma a equipa toda fica responsa´vel pelo ticket, na˜o sendo necessa´rio que o
utilizador que comec¸ou a tratar do ticket, seja a u´nica pessoa a segui-lo durante a
sua resoluc¸a˜o. Esta forma de trabalho e´ necessa´ria devido a` aplicac¸a˜o na˜o possuir
a capacidade de ter mais que um utilizador responsa´vel pela execuc¸a˜o do ticket ao
mesmo tempo.
4.6.4 Abertura a outras a´reas dentro da Network
Foram abertos mais projects dentro da a´rea de network. Para estes novos projects foi
criado um novo workflow, mais adaptado ao esquema de funcionamento das equipas
de redes. O workflow e´ mostrado na figura 4.10
Para ale´m da configurac¸a˜o de um novo workflow, foi tambe´m necessa´rio a con-
figurac¸a˜o de campos novos para os tickets destes projects. Um exemplo de um ticket
criado neste novo esquema de campos pode ser encontrado na figura 4.11
4.7 Fase paralela - WorkOrders
Como descrito em 3.5, a aplicac¸a˜o foi adaptada de forma a ser capaz de participar
no processo das workorders. Foi feito um email handler, que recebe um email em
formato r´ıgido e que o converte num ticket, preenchendo todos os campos, na˜o
baseado nos enderec¸os de email, mas baseado no corpo do email. Para ale´m disso
identifica se e´ necessa´rio enviar emails de notificac¸a˜o sobre a criac¸a˜o de uma nova
workorder, e em caso afirmativo, notifica as pessoas indicadas enviando um email.
4.7.1 Ana´lise de Requisitos
O projecto de passar as workorders para um processo automa´tico, foi um projecto
inter-departamentos que possuia como u´nico requisito substituir integralmente o
processo manual que ate´ ai existia. Para compreender quais eram as implicac¸o˜es
da substituic¸a˜o do sistema existente, por um sistema automa´tico, foi necessa´rio
a existeˆncia de mu´ltiplas reunio˜es, com todos os departamentos que podiam ser
afectados por uma workorder dentro da Zapp. Desta forma, concluiu-se que:
1. A aprovac¸a˜o de uma workorder e´ feita de forma hiera´rquica : Uma workorder
que exija a aprovac¸a˜o de um director, so´ deve ser apresentada ao director, de-
pois de garantido que em caso de aprovac¸a˜o por parte do director, a workorder
pode concretizar-se.
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2. Dependendo do impacto, o nu´mero de aprovac¸o˜es muda : Uma workorder
pode requerer a aprovac¸a˜o de apenas o manager da equipa responsa´vel pela
workorder, do responsa´vel de va´rios departamentos (que podem ou na˜o sentir
impactos durante a execuc¸a˜o da workorder), ou mesmo de todo o corpo direc-
tivo da Zapp (se for uma workorder que envolva algum tipo de risco para a
empresa).
3. A durac¸a˜o de uma workorder teˆm de ser definida antes da workorder acon-
tecer : Uma workorder e´ um acontecimento planeado num per´ıodo de tempo
definido. Na˜o pode acontecer fora do prazo definido, nem pode exceder a
durac¸a˜o prevista.
4. O executor, ou executores, de uma workorder esta˜o especificados : O re-
sponsa´vel pela execuc¸a˜o de uma workorder esta´ definido previamente, na˜o
pode ser alterado depois da workorder ter sido aprovada.
4.7.2 Definic¸a˜o de uma soluc¸a˜o
Foi definida que soluc¸a˜o iria ser concretizada, com base nas potencialidades das
aplicac¸o˜es dispon´ıveis. Chegou-se a` conclusa˜o que a aplicac¸a˜o Sharepoint da Mi-
crosoft era a aplicac¸a˜o com melhores capacidades para simular workflows, i.e., a
workorder tem de ser aprovada por um grupo de pessoas numa determinada ordem,
e esta ordem de aprovac¸o˜es e´ melhor executada por esta aplicac¸a˜o Tambe´m se chegou
a` conclusa˜o que a aplicac¸a˜o JIRA era a aplicac¸a˜o que melhores capacidades possuia
para monitorizar o trabalho durante a execuc¸a˜o de uma workorder. Decidiu-se por
isso fazer uma soluc¸a˜o h´ıbrida, em que o Sharepoint ficava com as aprovac¸o˜es e o
JIRA com as notificac¸o˜es e monitorizac¸a˜o da evoluc¸a˜o do trabalho. Para fazer o in-
terface entre as duas ferramentas, foi decidido que o Sharepoint iria enviar um email
em formato fixo para o JIRA. O JIRA iria criar o ticket, baseado nas informac¸o˜es
dadas pelo email e enviar as notificac¸o˜es tambe´m baseado no email recebido.
4.7.3 Concretizac¸a˜o da soluc¸a˜o
Para a concretizac¸a˜o da soluc¸a˜o do lado do JIRA foi necessa´rio a verificac¸a˜o de treˆs
pressupostos:
1. Definir o formato do email
2. Configurar o formato do ticket
3. Concretizar um handler que transformasse o email em ticket
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Definic¸a˜o do formato do email
Foi definido que a equipa responsa´vel pela configurac¸a˜o do Sharepoint era a equipa
do Corporate IT. Foi, por isso, necessa´rio coordenador com esta equipa um formato
para o email, que fosse fa´cil de configurar do lado do Sharepoint, mas que fosse
poss´ıvel ler do lado do JIRA. Em baixo esta´ um exemplo de um email enviado pelo
Sharepoint :
Creator :ZAPPPT\ j o a o r i c . pedro
−∗−
Ass ignee :ZAPPPT\ j o r g e . madeira
−∗−
Star t date :03−07−2008 1 8 : 00 : 00
−∗−
End date :03−07−2008 1 8 : 00 : 00
−∗−
N o t i f i c a t i o n L i s t :ZAPPPT\pedro . mendes ; ZAPPPT\ joao . sousa
−∗−
Primary Executor :ZAPPPT\ c l aud i o . o l i v e i r a
−∗−
Scope o f Work :
Entregar 17 Terminais MTP850 no c l i e n t e Ana Aeroportos
−∗−
Desc r ip t i on :
−∗−
Neste exemplo ha´ uma lista de notificac¸o˜es, por isso para ale´m de ser necessa´rio
criar o ticket correspondente, sera´ tambe´m necessa´rio enviar um email a cada um
dos inclu´ıdos na lista de notificac¸o˜es.
Configurar o formato do ticket
Foi necessa´rio chegar a um formato aceite do ticket, que possui-se toda a informac¸a˜o
desejada pelas va´rias equipas. Desta forma foi efectuado em ambiente de testes
um proto´tipo que depois foi apresentado aos responsa´veis de va´rias equipas para
que pudesse ser aceite. Na apresentac¸a˜o do proto´tipo foram apresentadas va´rias
sugesto˜es pelos responsa´veis das equipas, que no final foram tidas em conta durante
a configurac¸a˜o final do formato dos tickets das workorders.
Concretizar um handler que transforme o email em ticket
Nesta fase, foi necessa´rio concretizar o software necessa´rio para ler o email e trans-
forma´-lo em ticket. Ao mesmo tempo, foi necessa´rio concretizar o software para
enviar um email no caso de existir algue´m contido na lista de notificac¸o˜es. A parte
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mais interessante do co´digo concretizado nesta fase, foi a populac¸a˜o de um campo
que na˜o existe por omissa˜o nos tickets, o campo onde se inclui o nome de todas as
pessoas notificadas, e´ um exemplo de um campo desse tipo. O co´digo, esta´ repro-
duzido por baixo:
CustomField n o t i f i c a t i o n L i s t C u s t o m F i e l d =
customFieldManager . getCustomFieldObject (NOTIFICATION LIST FIELD ID ) ;
FieldLayoutItem n o t i f i c a t i o n L i s t F i e l d L a y o u t I t e m = ComponentManager
. g e t In s tance ( ) . getFieldLayoutManager ( ) . getFie ldLayout ( i s s u e )
. getFie ldLayoutItem ( n o t i f i c a t i o n L i s t C u s t o m F i e l d ) ;
i f ( ( ( S t r ing ) i s s u e D e s c r i p t o r . g e t N o t i f i c a t i o n L i s t ( ) . get ( 0 ) )
. conta in s (”?????” ) ) {
mv = new Modif iedValue ( nu l l , ” N o t i f i c a t i o n L i s t Empty ” ) ;
} e l s e {
mv = new Modif iedValue ( nu l l , g e t N o t i f i c a t i o n L i s t U n i f i e d (
i s s u e D e s c r i p t o r . g e t N o t i f i c a t i o n L i s t ( ) ) ) ;
}
t ry {
n o t i f i c a t i o n L i s t C u s t o m F i e l d . updateValue (
n o t i f i c a t i o n L i s t F i e l d L a y o u t I t e m , i s sueObject , mv, changeHolder ) ;
} catch ( Nul lPo interExcept ion e ) {
l og . e r r o r (”The i s s u e was c reated but the l og o f the ” +
” user wasn ’ t updated ” ) ;
}
Foram preenchidos mais campos costumizaveis, de forma a inserir nos tickets das
workorders, todas as informac¸o˜es necessa´rias, para a realizac¸a˜o da tarefa.
Este handler teve de ter mais dois aspectos em conta:
1. Eliminac¸a˜o ou na˜o de um email : Um email se na˜o pertencer a este handler
por qualquer raza˜o na˜o pode ser apagado, e um email que seja convertido em
ticket tem de ser apagado.
2. Executor da workorder : No caso de uma workorder ser da responsabilidade
de algue´m que na˜o tenha conta no JIRA, deve ser convertido a` mesma em
ticket o email, mas o responsa´vel que aparece no sistema e´ o coordenador das
workorders (Neste caso e´ o responsa´vel do NOC que acumula estas func¸o˜es).
Uma workorder no JIRA fica como esta´ representado na figura 4.12
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Figura 4.3: Workflow IT Requierments and Specifications
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Figura 4.4: Workflow IT Development - Task, Assessment e Sub-task
Figura 4.5: Workflow IT Development - Project
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Figura 4.6: Workflow IT Development - Trouble Ticket
Figura 4.7: Workflow IT Development - Bug
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Figura 4.8: Normal Email Notification
Figura 4.9: NOC Email Notification
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Figura 4.10: Network Workflow
Figura 4.11: Ticket da Network
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Figura 4.12: Ticket de Workorder
Cap´ıtulo 5
Conclusa˜o
Foram alcanc¸ados quase todos os objectivos propostos no inicio do esta´gio. O u´nico
objectivo que ainda na˜o foi concretizado (a` data deste relato´rio) foi a migrac¸a˜o para
uma nova versa˜o. Esta na˜o realizac¸a˜o de um objectivo dentro do prazo definido
deveu-se a factores externos ao IT Development, sendo que a principal raza˜o tem a
ver com a estrate´gia da Zapp, que resolveu alocar recursos de outros grupos, para
tarefas que do ponto de vista da administrac¸a˜o, teˆm prioridade sobre a migrac¸a˜o do
sistema para uma versa˜o superior.
5.1 Confiabilidade
As tarefas que necessitaram de possuir downtime do sistema foram todas executadas
dentro dos per´ıodos temporais definidos. Este cumprimento estrito dos prazos tem
especial relevaˆncia devido a algumas das equipas que utilizam o sistema, funcionarem
24 sobre 24 horas, sendo que contam com o sistema para monitorizarem e definirem
a sua actuac¸a˜o. Houve sempre (e continua a haver) uma especial atenc¸a˜o em manter
o sistema funcional, mesmo durante a instalac¸a˜o de novas funcionalidades, estando
previsto no futuro, apenas uma vez a interrupc¸a˜o do servic¸o, para poder executar a
migrac¸a˜o de verso˜es.
5.2 Documentac¸a˜o
Foi de especial importaˆncia a realizac¸a˜o de toda a documentac¸a˜o do trabalho re-
alizado, a execuc¸a˜o de manuais para os utilizadores, e para os futuros admin-
istradores da aplicac¸a˜o. Isto porque sendo uma aplicac¸a˜o que necessita de estar
sempre dispon´ıvel, na˜o pode depender da presenc¸a de uma pessoa especifica den-
tro da empresa para a resoluc¸a˜o de um determinado problema que possa aparecer.
Qualquer que seja o problema que possa aparecer na aplicac¸a˜o, e´ necessa´rio que
qualquer pessoa com a formac¸a˜o adequada, seja capaz de o mitigar e recolocar a
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aplicac¸a˜o em funcionamento.
5.3 Execuc¸a˜o de testes de confianc¸a
Apenas numa fase do esta´gio foi necessa´rio a realizac¸a˜o de testes de confianc¸a para
que um grupo aceitasse a sua incorporac¸a˜o dentro da aplicac¸a˜o. Este processo
decorreu com o grupo Corporate IT, e ficou a dever-se a` necessidade de possuir
confianc¸a sobre a capacidade da aplicac¸a˜o em recuperar emails enviados para ela,
mesmo em caso de falha da aplicac¸a˜o, ou em caso de utilizac¸a˜o erro´nea de um
utilizador.
5.4 Seguranc¸a
A ferramenta foi auditada pelo departamento de Security e foram sugeridas va´rias
alterac¸o˜es a` ferramenta para a tornar mais segura, de modo a na˜o ser poss´ıvel por
exemplo algue´m estranho a` empresa aceder a dados da empresa, ou a algue´m dentro
da empresa aceder a informac¸a˜o a que na˜o deve ter acesso. Todas as alterac¸o˜es
solicitadas foram concretizadas excepto a migrac¸a˜o para uma nova versa˜o.
5.5 Trabalho Futuro
Existem va´rias tarefas planeadas para o futuro do sistema de trouble ticketing dentro
da Zapp. Estas sera˜o brevemente descritas seguidamente.
5.5.1 Migrac¸a˜o para uma nova versa˜o
Esta´ previsto que o JIRA seja migrado para uma versa˜o mais recente. A licenc¸a desta
nova versa˜o ja´ foi adquirida, e uma versa˜o de teste ja´ foi instalada num ambiente que
reproduz o ambiente que ira´ ser encontrado no futuro em produc¸a˜o. Para preparar
esta migrac¸a˜o, ja´ foram efectuados todos os passos que permitem garantir que a
migrac¸a˜o ira´ ocorrer com sucesso e sem ter o sistema na˜o acess´ıvel durante muito
tempo.
A migrac¸a˜o ainda na˜o aconteceu devido a ainda na˜o ter sido poss´ıvel configurar
o ambiente de produc¸a˜o para possuir todos os pre´-requisitos necessa´rios para a
migrac¸a˜o.
Para possuir garantias de que uma futura migrac¸a˜o ira´ ter sucesso, foi necessa´rio
possuir um ambiente igual ao que vai existir em produc¸a˜o. De seguida foi simulado
todo o processo de migrac¸a˜o, sendo ao mesmo tempo elaborado um manual de
migrac¸a˜o que para ale´m de especificar todos os passos necessa´rios para a migrac¸a˜o,
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possui soluc¸o˜es imediatas para problemas que possam aparecer durante o processo
de migrac¸a˜o.
5.5.2 Preenchimento de campos automaticamente
Existe um pedido do departamento de Network para ser poss´ıvel popular campos
de escolha mu´ltipla nos tickets. Este pedido envolve a adaptac¸a˜o de um plugin ja´
existente na Zapp que foi utilizado uma vez (ainda antes de comec¸ar o projecto)
para popular uma escolha mu´ltipla nos tickets do NOC. Este processo na altura
foi manual. Esta tarefa sera´ essencialmente converter esta tarefa manual em algo
automa´tico.
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Acro´nimos
• OTRS: Open source Ticket Request System;
• IT: Information Technology;
• SVN: Subversion;
• BU: Business Units;
• ANACOM: Autoridade Nacional de Comunicac¸o˜es;
• KPI: Key performance indicators;
• SLA: Service Level Agreement;
• CDMA : Code Division Multiple Access
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Figura 7.1: Planeamento Geral
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